Conflictele şi rezolvarea conflictelor 1 Conflictul: definiţie şi sferă conceptuală Conflictul apare inevitabil în viaţa oamenilor inter şi intra individual, în grupuri, organizaţii, comunităţi şi naţiuni, acasă, la serviciu şi între vecini Conflictul este în mod obişnuit văzut ca distructiv, neplăcut şi indezirabil, este oprimat şi ocolit, pierzându-se din vedere că poate promova idei noi, încuraja o bună înţelegere, întări relaţiile interpersonale, facilita găsirea de soluţii mai eficiente problemelor Rezolvarea conflictului înseamnă încetarea conflictului prin metode analitice ce ajung la originea problemei, ţinând cont de întreaga personalitate umană, de diferenţele culturale şi sociale Rezolvarea conflictelor implică o abordare multidisciplinare, atinge toate domeniile vieţii psihice: gândire, aptitudini de comunicare, comportament, rezolvarea de probleme, mediere şi negociere Principiile şi aptitudinile utilizate în rezolvarea conflictelor se pot aplica în viaţa personală şi profesională, în management şi relaţiile industriale, în munca socială , psihologie şi consiliere, în drept comerţ, educaţie, planificarea mediului şi la toate nivelurile, individual, colectiv, formal, informai, naţional şi internaţional Definiţia dată acestui concept şi referinţa la el depind de multe ori de Apersoana care o face şi de domeniul de care aparţine Dacă este un psihanalist, acesta se va referi la conflictul intern, un politician sau jurnalist la conflictul între persoane, clase sociale sau naţiuni În psihologie una din primele teorii care a avut în vedere conflictul, a fost psihanaliza Treptat s-a trecut la studiul conflictelor interpersonale, grupale şi a celor care apar în alte ramuri - comerţ, justiţie, economie Conflictul a primit mai multe accepţiuni : 1 în dicţionarul Oxford conflictul e definit ca: luptă armată, luptă corporală, neînţelegere, fricţiune, dispută, ceartă, polemică, război 2 în dicţionarul explicativ al limbii române găsim sinonime ca : neînţelegere, ciocnire de interese, dezacord, antagonism, ceartă, diferend, discuţie ( violentă ), război, contradicţie între ideile, interesele, sentimentele diferitelor personaje 3 în dicţionarul de psihologie: "conflictul intern este o ciocnire între motive, tendinţe, interese, atitudini opuse şi de forţe relativ egale şi greu de conciliat sau ireconciliabile " Dintre termenii care sunt asociaţi în măsură mai mare sau mai mică acestui concept se numără : a) Tensiunea este mai curând un simptom al conflictului ce duce la percepţii distorsionate ale situaţiei Relaţiile sunt afectate de atitudini negative şi opinii fixe, apar sentimente negative şi o stare de îngrijorare permanentă relativă la situaţia, persoana sau relaţia respectivă b) Neînţelegerea poate fi un simptom sau o formă de conflict, datorată unei comunicări defectuoase, ajungându-se la interpretări eronate şi concluzii greşite ce pot produce irascibilitate c) Incidentele sunt indicii ale conflictului datorate unor fapte minore dar care ascund conflicte anterioare sau situaţii neplăcute uitate, reprimate, acumulate d) Disconfortul este starea produsă de impresia că ceva nu merge cum ar trebui fără să se poată face precizări e) Problemele desemnează o categorie mai largă de situaţii percepute ca piedici în realizarea unor scopuri Aptitudinile de rezolvare a problemelor sunt utile şi în rezolvarea conflictelor sau disputelor f) Disputele apar când două grupuri sau persoane au impresia că interesele, nevoile sau scopurile lor sunt incompatibile şi fiecare caută să-şi îndeplinească într-o măsură cât mai mare propriile scopuri Disputele se pot aplana prin negociere sau compromis, prin înţelegere reciprocă, cu sau fără ajutorul unui mediator sau prin intervenţia unei autorităţi externe (arbitru) care ia o decizie g) Criza - este un simptom sau un efect al conflictului J Barus -Michel (1998) arăta că diferenţa dintre criză şi conflict este de ordin instituţional şi se referă la statutul recunoscut sau refuzat celuilalt, în criză, acesta este invalidat, în conflict, celălalt este un adversar potenţial sau efectiv dar şi un partener, fiind recunoscut ca atare Se poate face distincţia între lupta ca sinonim al crizei şi joc ca sinonim al conflictului : "în joc adversarul e indispensabil; într-un anumit sens adversarii cooperează respectând regulile jocului" în opinia autoarei citate conflictul precede criza, între ele existând o perioadă de "nelinişte", criza latentă manifestată prin tensiune internă vagă şi generalizată parţial inconştientă h) Invidia este sentimentul de mânie datorat faptului că altcineva posedă un obiect dorit şi se bucură de el Impulsul este către însuşirea acestui obiect şi deteriorarea lui i) Gelozia este o relaţie triunghiulară ce presupune subiectul, obiectul şi rivalul real sau potenţial al subiectului Gelozia vizează însuşirea acestui obiect sau al unui substitut al său j) Violenţa este o forţă ce tinde spre distrugere şi lipsa oricărei forme de schimb Agresivitatea este o tentativă de intruziune în spaţiul unui individ recunoscut ca partener k) Competiţia - M Deutch (1973) arată raportul între conflict şi competiţie Competiţia produce conflict deoarece presupune o opoziţie a părţilor pentru obţinerea unui scop a cărui atingere de către una din părţi micşorează posibilitatea atingerii lui de către partea adversă Nu toate conflictele sunt urmarea unei competiţii Un conflict apare când două sau mai multe persoane sau grupuri percep valorile şi nevoile lor ca fiind incompatibile Conflictele se pot manifesta în dispute sau probleme care sunt manifestări superficiale ale unui | conflict subiacent Această situaţie poate fi recunoscută când: • problemă odată rezolvată apare una nouă • problema, deşi minoră, provoacă reacţii emoţionale violente • problema, deşi minoră, duce la discuţii şi polemici excesive cu o mare risipă de efort • problema pare a fi imposibil de rezolvat în ciuda eforturilor ambelor părţi 2 Tipuri de conflicte Rolul conflictelor Conflictele pot fi clasificate după mai multe criterii şi se pot referi la ţmai multe domenii în care acestea apar Dintre aceste clasificări vom cita [câteva mai cunoscute : 1 Se poate face diferenţa între conflictele mijloacelor şi ale [scopurilor Primele se referă la nivelul capacităţii intelectuale şi posibilităţile [de rezolvare, ultimele se referă la voinţă, caracter şi afectivitate 2 în funcţie procesul psihic implicat sunt citate trei tipuri de conflicte : cognitive, motivaţionale şi afective 3 K Lewin (1935) descrie patru tipuri de conflict în funcţie de variabila atragere respingere : atracţie-atracţie, atracţie-respingere, respingere-atracţie, respingere-respingere 4 Psihanaliza descrie conflictele interne între instanţele psihice Sine, Eu şi Supraeu 5 Conflictele pot fi clasificate in funcţie de modul în care este percepută existenţa conflictului şi de gradul acestei percepţii Astfel conflictele pot fi: focalizate, manifeste, ascunse şi inconştiente 6 în funcţie de locul simbolic în care se desfăşoară conflictul acesta poate fi : a) intrapersonal se referă la ceea ce indivizii simt despre ei şi în interiorul lor (vină, nevoi şi loialitate, conflict de valori) b) interpersonal este conflictul între doi indivizi : soţi, părinte-copii, vecini, angajaţi, profesorstudent, etc c) intragrup este conflictul care apare între indivizi ce aparţin aceluiaşi grup (ex facţiunile unui partid politic) d) intergrup este conflictul între grupuri: oraş-suburbii, conservatori-avangardă, etc e) de valori apare intra sau interindividual sau grupai şi se focalizează asupra valorilor, credinţelor, ideologiilor, eticii, moralei, etc f) internaţional - apare între state sau corporaţii, organizaţii internaţionale Există în principal două tipuri de răspunsuri la conflict : reactive şi proactive Răspunsurile reactive sunt spontane relativ la situaţie Răspunsurile proactive sunt cele planificate şi pregătite pe baza unei analize a conflictului şi presupun o participare activă şi o atitudine pozitivă a părţilor pentru găsirea soluţiei Maniera tradiţională este de a răspunde prin luptă, evitare sau oprimare Problema este pusă în termeni de luptă în care există un învingător şi un învins sau în cazul cel mai fericit de compromis 3 Rolul pozitiv al conflictelor Deşi are o conotaţie negativă conflictul poate avea un rol pozitiv Efectele creative şi constructive ale conflictului includ prevenirea stagnării, stimularea interesului şi curiozităţii, încurajarea examinării problemelor, motivarea de a le rezolva Poate ajuta progresul, dezvoltarea individuală prin provocarea individului de a rezolva situaţia, poate promova coeziunea şi identitatea unui grup, poate stimula schimbul social şi personal prin reflecţie, comunicare, explorarea şi conştientizarea sentimentelor, nevoilor şi opiniilor, încurajarea creativităţii şi inovării Aceste efecte au loc în cazul în care conflictul este rezolvat, în caz contrar, toate aceste potenţialităţi pozitive se pot transforma în reversul lor devenind ceea ce se consideră în mod obişnuit că sunt: distructive Agresivitatea Agresivitatea poate fi definită drept un comportament a cărui intenţie manifestă este de a răni o altă persoană sau de a distruge un obiect Toate persoanele dau dovadă cel puţin o dată de comportamente de acest tip, cel mai adesea după ce au suferit vreo frustrare Competiţia sau dominanţa constituie un alt aspect negativ al interacţiunilor dintre indivizi; ea este legată de agresivitate dar distinctă de aceasta Se observă apariţia competiţiei de fiecare dată când nu există suficiente resurse pentru toţi Competiţia se termină uneori prin agresiune deschisă Cel mai adesea, însă, competiţia duce la stabilirea unei ierarhii de dominanţă clare Unele persoane reuşesc mai bine decât ceilalţi să-şi pună în valoare drepturile asupra obiectului dorit, fie prin formularea de ameninţări, fie prin forţă, fie folosind alte strategii Cercetările arată că recurgerea la agresivitatea fizică scade odată cu înaintarea în vârstă, în timp ce aceea verbală creşte Incidenţa agresiunii fizice şi a bătăilor scade; creşte însă frecvenţa insultelor şi a remarcilor agresive care vizează mai ales daune psihologice ale adversarului, mai curând decât rănirea sa fizică Cercetătorii au mai descoperit şi o diferenţiere sexuală în gradul de agresivitate La toate vârstele, persoanele de sex masculin se dovedesc mai agresive, mai tranşante şi mai dominante Băieţii prezintă mai adesea aşa numitele tulburări de comportament: această denumire desemnează comportamentele antisociale sau agresive cum ar fi brutalitatea, nesupunerea, cearta, o iritabilitate ridicată şi comportamente ameninţătoare sau gălăgioase Unele fundamente genetice sunt incontestabile E Maccoby (1972) propune următoarele argumente: (1) Bărbaţii sunt mai agresivi decât femeile în toate societăţile cunoscute ) Diferenţele între sexe se exprimă foarte devreme, într-un moment în care nu a putut fi demonstrată existenţa unui efect al modelelor de agresivitate ale adulţilor (3) Diferenţe sexuale analoge pot fi observate la oameni şi la maimuţele primate (4) Gradul de agresivitate este legat de nivelul hormonilor sexuali şi poate fi modificat printr-o administrare experimentală a acestor hormoni Deşi are baze genetice agresivitatea poate fi stăpânită şi în orice cultură există norme specifice şi modele culturale permise pentru exprimarea agresivităţii Atunci când aceste norme sunt încălcate pot apare conflictele sau fenomene mai grave care pot ajunge la acte de violenţă extreme ce aduc după sine pedepse aspre aplicate agresorului Conflictul interpersonal şi relaţional Relaţiile noastre personale pot fi gândite sub forma unor cercuri concentrice mai aproape sau mai departe de noi: familie, prieteni, colegi de serviciu, vecini, cunoştinţe, parteneri de afaceri Conflictele ce pot apare sunt mai apropiate, intime şi personale altele mai distante şi impersonale Conflictul intrapersonal este un conflict interior care nu depinde neapărat de relaţia cu cineva şi care include probleme de luare a deciziilor, morale sau relaţionale care pot să nu fie sesizate de alte persoane Celelalte tipuri de conflict pot induce un conflict intrapersonal Persoanele care trăiesc experienţa unui astfel de conflict au tendinţa de a interpreta greşit comportamentul, motivele sau nevoile celorlalţi, gândesc iraţional sau îşi bazează sentimentele pe comunicări greşite Aceste conflicte sunt legate de probleme etice sau morale şi dacă nu sunt rezolvate pot duce la confuzie, regrete şi consecinţe neplăcute Conflictele interpersonale apar în legătură cu alte persoane şi sunt legate de obicei de încălcarea regulilor relaţiei Aceste reguli de multe ori sunt implicite şi de cele mai multe ori sunt de ordin general Fiecare are o înţelegere personală a ceea ce înseamnă aceste reguli dar de obicei nu sunt clar discutate nici în relaţii de lungă durată cum ar fi căsătoria Conflictul apare când o persoană încalcă re'gula, dar de cele mai multe ori cealaltă persoană fie nu a ştiut sau nu a acceptat regulile prescrise de persoana cu care sunt în relaţie Relaţiile interpersonale diferă şi ele ca intensitate, importanţă şi investire Intensitatea se referă la puterea emoţională a relaţiei de la neutru la foarte puternic Importanţa este dată de valoarea relaţiei pentru participanţi Investiţia include costuri financiare, timp, angajament emoţional sau afirmarea publică a angajamentului Conflictele pot să difere în funcţie de momentul în care apar într-o relaţie: începutul relaţiei, menţinerea relaţiei, schimbări, sfârşitul relaţiei începutul relaţiei este legat de stabilirea ei, stabilirea rolurilor şi a regulilor Menţinerea este legată de continuarea relaţiei în ciuda presiunilor interne şi externe Cele mai mari aducătoare de conflict sunt schimbările deoarece nu sunt discutate şi acceptate reciproc Deşi de obicei relaţiile se termină în urma unui conflict chiar acest sfârşit poate să ducă la conflict prin păstrarea ostilităţii Un conflict rezolvat poate să consolideze o relaţie intr-un mod pozitiv şi această relaţie să ia o altă formă Conflictele în fiecare din aceste situaţii sunt văzute diferit de persoana care propune schimbarea şi de cea care răspunde Conflictul legat de schimbări poate include crizele ( moartea partenerului, şomaj, pensionare, boală ), schimbarea rolurilor, schimbarea interdependenţei ( un copil care vrea să devină mai independent), includerea unei a treia persoane (apariţia unui copil în familie) Categorii de relaţii interpersonale a) prietenia este o relaţie scurtă sau lungă, poate fi intensă sau superficială, importantă sau nu şi se caracterizează prin mici conflicte rezolvate de obicei deoarece prietenia este mai importantă b) vecinătatea se referă la persoane cu care nu există relaţii interpersonale prea apropiate Conflictele apar din împărţirea locuinţei şi divergenţe în ce priveşte valorile, aşteptările sau întreţinerea locuinţei c) relaţiile amoroase, în acest tip de relaţii se ajunge la un angajament emoţional profund, cu o intensitate, importanţă şi investiţie puternică în relaţie Conflictul poate să apară din cauza relaţiei prezente şi a expectaţiilor diferite ale partenerilor d) relaţii sexuale, în acest caz conflictul apare atunci când sunt stabilite reguli, când începe o nouă relaţie, la schimbarea partenerului, când se încalcă regulile monogamici, infidelitate, insatisfacţie, probleme sexuale legate de diferite boli Conflictele pot apărea şi dintr-o înţelegere greşită a relaţiei care pentru unul din parteneri poate să fie şi o relaţie afectivă iar pentru celălalt nu, mai ales că regulile nu sunt clar discutate niciodată e) relaţiile materiale sau formale se referă la persoane care au o relaţie emoţională, sexuală, care locuiesc împreună, împart proprietatea şi sunt în mod public recunoscuţi ca şi cuplu Aceasta înseamnă fie o căsătorie legali sau una "de facto" Conflictul marital poate avea drept cauze schimbarea modelelor şi a aşteptărilor în ce priveşte căsătoria, diferenţe sexuale, insatisfacţie, probleme financiare, diferenţe în rolurile parentale Sfârşitul relaţiilor Aceasta poate fi o problemă complicată mai ales în cazul desfacerii unei căsătorii în care pot fi implicaţi copii sau probleme de proprietate Dintre problemele ce pot duce la conflict sunt : căutarea responsabilului, cum se va informa restul familiei, cum se va comunica decizia partenerului, cum va fi "informată" comunitatea, divizarea ş proprietăţii, custodia copiilor, împărţirea cheltuielilor Partea emoţională este de multe ori importantă datorită unei puternice implicări şi apar sentimente de pierdere, tristeţe, mânie, acuzaţii, blamare, vină care pot împiedica în mare măsură rezolvarea conflictului Chiar după terminarea procedurilor legale conflictul nu este rezolvat dar de cele mai multe ori accentuat Relaţia personală nu este terminată şi nici conflictul rezolvat şi este nevoie de multe ori de terapie, consiliere sau mediere pentru rezolvarea problemelor şi din punct de vedere psihologic şi personal Conflictul cu vecinii Oamenii nu trăiesc doar în cadrul familiei ci şi in unităţi geografice şi sociale cum ar fi vecinătăţile comunităţile oraşe şi sate Unele dintre aceste comunităţi sunt definite geografic iar altele prin caracteristici ale membrilor săi cum ar fi comunităţile etnice Teritorialitatea este un concept important în conflictul comunitar şi vicinitar R Altman (1975) avansează teoria conform căreia oamenii ar avea în această privinţă un comportament analog cu cel al animalelor orientat către deţinerea, protejarea şi extinderea teritoriului Acest conflict creşte când resursele de hrana scad iar când ameninţarea externă scade creşte conflictul intern Teritorialitatea este definită de către autorul menţionat ca fiind "impulsul intern al fiinţelor vii de a deţine şi apăra un spaţiu ca pe o posesiune exclusivă " Acest teritoriu poate fi fie real sau simbolic cum ar fi domenii de responsabilitate sau expertiză, responsabilităţi de serviciu sau sarcini casnice Toţi oamenii au o concepţie proprie despre spaţiul personal: unii oameni consideră apropierea fizică ca pe o manifestare de prietenie şi apropiere iar alţii ca fiind ameninţătoare sau penibilă Altman vorbeşte despre mai multe tipuri de teritoriu: primar, secundar şi public Teritoriul primar este teritoriul pe care îl ocupă în mod obişnuit o anume persoană sau grup; proprietarul lui este totdeauna cunoscut iar acest spaţiu este foarte personalizat şi bine delimitat de teritoriile altor persoane sau grupuri Cel mai bun exemplu de teritoriu individual primar este locuinţa fie că este casă (caracter individual pronunţat) sau apartament dintr-un bloc (caracter de grup) Teritoriul secundar nu este nici la fel de important şi nici la fel de bine delimitat ca cel primar Poate fi o parte a teritoriului public din imediata apropiere sau care ţine de locul în care ne desfăşurăm activitatea fără a putea însă să pretindem proprietatea asupra lui (de exemplu un loc preferat de parcare în faţa blocului sau la restaurantul la care luăm masa de obicei); invadarea acestui teritoriu ne deranjează dar nu putem să pretindem că ne aparţine şi trebuie să găsim anumite modalităţi de a-1 proteja în afara celor formale Teritoriul public este deschis accesului tuturor şi nimeni nu pretinde că iar aparţine nici măcar în mod simbolic Pentru definirea teritoriului fiecare persoană utilizează un tip de marcaj care este de cele mai multe ori de tip material (gard, împrejmuire, diferite obiecte) dar poate fi şi simbolic (o parolă) O altă teorie care se referă la teritoriu dar într-un mod mult mai personal este teoria lui Hali teoria lui Hali (1959) asupra proxemicii Proxemica se referă la modul în care este utilizat spaţiul de către individ, măsurat ca reacţie a acestuia la invadarea acestui spaţiu aflat la o anumită distanţă de persoana în cauză Acest autor a constatat că există patru distanţe : distanţa intimă, distanta personală, distanţa socială şi cea publică, este ca şi cum individul s-ar afla în centrul unei sfere şi fiecare distanţă se află la o depărtare mai mică sau mai mare de centru Aceste distanţe diferă în funcţie de vârsta, sexul şi mai ales cultura căreia aparţine o persoană Copii de exemplu par a nu avea o distanţă personală bine delimitată iar adulţii la rândul lor par să nu reacţioneze la încălcarea distanţei lor personale de către copii învârstă de până la 12 ani Femeile au o distanţă personală mai mică decât bărbaţii iar personale aparţinând ţărilor anglo-saxone au o distanţă mai mare decât latinii Aceste distanţe pot avea şi un rol de comunicare şi depind de anumite caracteristici personale (inclusiv starea de sănătate sau boală, fizică si psihică) şi exprimă de multe ori relaţia dintre două persoane care chiar şi în mod inconştient Conflictul între grupuri Sursele conflictului între grupuri: stereotipurile, prejudecata, discriminarea şi efectul favorizării propriului grup Stereotipurile sunt seturi de trăsături tipice comune asociate unor grupuri de minoritare şi care conţin atribute de cele mai multe ori negative cu privire la aceste grupuri Aceste trăsături negative sunt activate relativ automat odată ce întâlnim un membru al unuia dintre aceste grupuri, iar persoanei respective îi sunt asociate aceste atribute doar pe baza apartenenţei la acest grup Grupul minoritar este definit astfel în funcţie de puterea pe care o deţine şi nu pe criteriul numeric Minoritarii sunt de regulă grupuri sociale defavorizate pe criterii mai mult sau mai puţin derizorii cum ar fi rasa, sexul, statutul socio-economic sau vârsta Aceste grupuri sunt conştiente de statutul lor minoritar, fiind dominate de grupurile majoritare, acestea întreţinându-le o stimă de sine scăzută Prejudecata este o atitudine negativă a membrilor unui grup numit şi ingrup (grup de apartenenţă) faţă de membrii unui alt grup numit outgrup Discriminarea este manifestarea comportamentală a prejudecăţii Etnocentrismul este credinţa că ingrupul este superior tuturor outgrupurilor fie ele minoritare sau majoritare Aceste fenomene stau la baza conflictelor care apar între grupuri şi sunt în mare măsură inevitabile deoarece provin atât din surse interne car şi externe individului Prejudecăţile şi stereotipurile se învaţă în procesul socializării şi prin materialele difuzate prin mas-media care întreţin anumită imagine a unor grupuri, în afară de aceşti factori externi, există şi o categorie de factori interni, de tip cognitiv, care favorizează formarea şi menţinerea stereotipurilor, cum ar fi: categorizarea şi identitatea socială Categorizarea exprimă tendinţa oamenilor de a se grupa şi a-i grupa şi pe ceilalţi în funcţie de similarităţile dintre ei Este un proces natural care are la bază principiul economiei cognitive Identitatea socială este o parte a conceptului de sine care derivă din apartenenţa unui individ la un anumit grup social Distincţia între ingrup şi outgrup şi identificarea cu grupul de apartenenţă stau la baza unor efecte specifice în modul în care indivizii fac judecăţile sociale Efectul similarităţii ingrupului se referă la faptul că persoanele care aparţin unui grup percep pe membrii acestui grup ca fiind mai similari între ei decât membrii outgrupului ("Noi suntem la fel, ei sunt diferiţi") Acest efect are ca scop păstrarea coeziunii şi a sentimentului de grup şi este activat mai ales atunci când aceste caracteristici sunt ameninţate Efectul omogenităţii outgrupului este complementar celui dinainte şi se referă la faptul că membrii outgrupului sunt percepuţi ca fiind mai asemănători între ei decât membrii ingrupului Acest efect este activat atunci când un individ încearcă să motiveze sau să iniţieze un act discriminativ faţă de unul sau mai mulţi membri ai outgrupului Efectul favorizării ingrupului este în mod evident un alt efect cu rol autoprotectiv pentru grup pentru a păstra sau a creşte stima de sine a membrilor, în acest caz membrii ingrupului tind să fie favorizaţi sau să aibă o imagine mai bună decât cei din outgrup Toate aceste efecte care se pot manifesta în judecăţile sociale a fiecăruia dintre noi chiar într-un mod mascat sau inconştient au rolul de a păstra o imagine bună propriului grup încercând în acelaşi timp discreditarea altui grup sau minimalizarea calităţilor acestuia Deturnarea agresiunii: teoria frustrare-agresivitate şi transferul | agresivităţii (ţapul ispăşitor) Deturnarea agresivităţii poate constitui o bază explicativă a conflictelor între grupuri din perspectiva individuală Punctul de plecare se află în teoria "frustrare-agresivitate" a lui Dollard şi al (1939) Această teorie are un corespondent sau o extensie şi la nivel grupai care este denumită teoria ("ţapului ispăşitor" Conform acestei teorii, atunci când indivizii sunt împiedicaţi să-şi atingă anumite scopuri personale, ei se simt frustraţi şi au tendinţa de agresiune îndreptată către sursa frustrării Dacă aceasta este inaccesibilă din cauza statutului sau puterii sale, agresivitatea se va îndrepta către indivizi mai slabi care vor juca rolul de "ţapi ispăşitori" Rolul acestora este în acest caz unul cathartic, permiţând indivizilor să satisfacă nevoia de agresiune Extinzând acest fenomen la relaţiile între grupuri, cei care sunt cei mai adesea aleşi ca "ţapi ispăşitori" sunt cei care aparţin grupurilor mai slabe şi mai diferite de ingrup, de obicei minorităţi etnice, rasiale, sexuale etc Personalitatea autoritară Personalitatea autoritară (Adomo, 1950) este o teorie apărută după al doilea război mondial care caută explicaţii pentru atrocităţile comise în acea perioadă Această teorie evidenţiază faptul că există un anumit tip de personalitate care este mai sensibilă şi mai receptivă faţă de fascism, numili "personalitate autoritară" sau "potenţial fascistă" Această "sensibilizare" esicj produsul apartenenţei sociale, al socializării şi al unui tip de educaţie excesi de autoritare Acest tip de personalitate se caracterizează prin rigiditate, conformism crescut la normele ingrupului, supunere faţă de ingrup şi ostilitate faţă de membrii outgruplui Faptul că o societate prezintă condiţii care favorizează apariţia mai frecventă a acestui tip de personalitate va determina o incidenţă mai mare a conflictelor intergrupuri Aceste două teorii au însă unele limite care se referă în special la trecerea de la individual la colectiv în sensul că nu explică cum frustrarea individuală sau educaţia unei persoane poate antrena reacţii colective de agresiune şi de asemenea nu poate explica sau determina care dintre outgrupuri este mai probabil să de vină obiect al ostilităţii Teoria conflictelor reale Prima şi cea mai cunoscută teorie care a apărut în studiul relaţiilor între grupuri este cea lui Sherif (1966) numită teoria conflictelor reale (TCR) Perspectiva lui Sherif este una mai pragmatică şi mai funcţională, bazându-se în explicarea conflictului între grupuri pe incompatibilităţile între interesele diferitor grupuri ca şi importanţa acestor interese pentru grup Sherif spune că pentru apariţia unui conflict între grupuri trebuie să fie puse în joc "valori sau scopuri comune membrilor grupului: o ameninţare reală sau imaginară a securităţii grupului, interese economice, avantaje politice, consideraţii de ordin militar, o chestiune de prestigiu etc " Sherif (1966) Această teorie a apărut şi a fost susţinută de o serie de experimente naturale realizate într-o colonie de vacanţă pentru elevi, în acest cadru au fost manipulate formarea grupurilor şi crearea conflictelor între grupuri prin organizarea de jocuri care să opună cele două grupuri, în acest cadru al competiţiei pentru resurse în cazul în care există o interdependenţă în alocarea lor, apare un conflict inevitabil între membrii ce formează cele două grupuri Este de notat că această teorie pune în evidenţă importanţa competiţiei ca factor care antrenează şi menţine conflictul Coeziunea grupului şi conflictele în cadrul grupului conflictele pot avea mai multe cauze şi una dintre ele o constituie modul în care indivizii înţeleg să-şi joace rolul pe care îl îndeplinesc în grup Kahn (1964) pune în evidenţă patru tipuri de conflicte de rol: conflict personal (între aşteptările individului şi cele ale grupului), conflict între subiect şi emiţător (emiţătorul este contrar grupului) conflict , între emiţători (cereri contrarii a doi sau mai mulţi emiţători) şi conflict între i roluri (se cere individului să se conformeze la două sau mai multe roluri j contradictorii) Există mai mulţi factori care pot influenţa coeziunea de grup: l ei se împart în două categorii intrinseci şi extrinseci Factorii extrinseci există (înaintea formării grupului şi depind de context şi ţin de presiunea asupra l grupului şi de regrupări ale acestuia Factorii extrinseci se constituie odată cu grupul şi sunt de două feluri: socioafectivi (atracţia către scopuri comune, satisfacţia progresului, sentimentul siguranţei) şi socio-operatori (distribuirea rolurilor în grup, influenţa diferită a membrilor grupului) De cele mai multe j ori coeziunea grupului poate fi întărită de o ameninţare externă Rezolvarea conflictelor: ipoteza contactului, cooperarea, scopurile supraordonate Ipoteza contactului a apărut deoarece se considera că sursa stereotipurilor şi a conflictelor între grupuri se află într-o insuficientă informare sau a informaţiilor eronate care permit perpetuarea discriminării Uneori contactul între grupurile care se află în conflict poate duce la ascuţirea opoziţiei Pentru ca această strategie să poată rezolva problemele este nevoie să fie îndeplinite anumite condiţii: 1 Cei doi participanţi trebuie să aibă un statut egal 2 Membrii grupului discriminat trebuie să prezinte atribute contra-stereotipice 3 Membrii celor două grupuri trebuie să se afle într-o relaţie de interdependenţă, de cooperare, pentru realizarea unui scop comun 4 Normele sociale ale situaţiei trebuie să favorizeze egalitatea şi asocierea între grupuri Chiar dacă aceste condiţii sunt îndeplinite nu totdeauna contactul itre grupurile aflate în conflict duce la rezolvarea sau aplanarea acestuia S-a dovedit în numeroase studii că ipoteza contactului se infirmă Totuşi, rezultatele obţinute de Sherif cu privire la scopurile supraordonate arată că există totuşi modalităţi care stimulează cooperarea şi stingerea conflictelor Revenind la teoria conflictelor reale a lui Sherif, acesta aţă că se poate aplana conflictul apărut între cele două grupuri prin stabilirea 3r scopuri supraordonate Aceste scopuri constau în anumite sarcini care îndeplinirea lor aduc beneficii ambelor grupuri iar interdependenţa dintre îi doi foşti rivali este de această dată una pozitivă în sensul că beneficiile se împart iar scopul nu poate fi îndeplinit decât dacă cele două grupuri cooperează Conflictul la locul de muncă Locul de muncă este foarte important pentru majoritatea oamenilor deoarece se constituie într-un mijloc de supravieţuire dar şi pentru că ei petrec cam o treime din timpul lor la serviciu şi acesta presupune o mare investire afectivă motivaţională este o modalitate de împlinire personală de creştere şi dezvoltare Relaţiile de serviciu se pot compara ca nivel de implicare cu cele de familie numai că în acest caz partenerii nu sunt aleşi ci se regăsesc în acelaşi spaţiu şi cadru instituţional în care sunt obligaţi să relaţioneze şi să coopereze indiferent de preferinţele lor personale Unul din cele mai importante aspecte ale conflictelor la locul de muncă este relaţia dintre angajator şi angajat Cel care angajează poate fi o persoană, un grup, o companie privată, o organizaţie comunitară sau o autoritate guvernamentală Balanţa de putere în acest caz este foarte importantă într-un conflict: dacă angajatul are nevoie de acel loc de munca mai mult decât are nevoie cel ce 1-a angajat de acesta, atunci puterea este de partea angajatorului Daca dimpotrivă angajatul are înalte abilităţi şi caută de lucru sau este angajat într-o zonă în care există multe oferte de muncă atunci puterea este de parte sa pentru că în acest caz angajatorii sunt în competiţiei pentru a avea cei mai valoroşi angajaţi Pe de altă parte, se poate ca o persoană izolată să fie lipsită de putere în faţa reprezentantului unei companii, dar în cadrul unei asociaţii profesionale sau a sindicatului să poată si negocieze de pe late poziţii de putere Relaţia angajator angajat presupune mai multe stadii şi în fiecărei dintre acestea pot interveni conflicte: recrutarea, selecţia, condiţii de angajare, promovare, transfer, beneficii, supervizare, disciplină, discriminare, hărţuire ! demisie, concediu medical, compensaţii sau prime, sănătatea şi siguranţa la lucru Relaţiile de lucru nu include doar relaţiile cu şeful direct ci şi cui celelalte nivelele de responsabilitate şi autoritate care implică diferite nivele de putere De exemplu, decizia de a disponibiliza un angajat poate să fie luaţi de o singură persoană sau de un grup şi aceasta în funcţie de specificul organizaţiei Aceste relaţii se referă atât la cele verticale (cu superiorii) cât şi orizontale (cu colegii) O categorie de probleme poate fi cea legată de chestiunile legale care include drepturile şi obligaţiile angajatului şi drepturile statutare (concediu discriminare, siguranţa la lucru, şi reguli speciale ale anumitor profesii) Este foarte important ca persoanele implicate în astfel de conflicte să fie la curent cu drepturile şi obligaţiile pe care le au şi că orice soluţie posibil de adoptat nu contravine cerinţelor legale Unul din motivele conflictelor la locul de muncă îl constituie discriminarea Cele mai frecvente motive de discriminare sunt rasa (la noi etnia), sexul, statutul marital şi aspectul fizic Desigur că aceste categorii se pot extinde şi la alte criterii de discriminare Conflictul bazat pe discriminare este rezultatul percepţiilor stereotipe despre oamenii aparţinând anumitor categorii: de exemplu, unul din aceste stereotipuri este că femeile nu au autoritate asupra bărbaţilor şi deci nu pot fi angajate pe post de supervizori sau în funcţii de conducere Hărţuirea constă în a supune o persoana unui comportament oricare ar fi de care această persoană să se simtă ofensată, deranjată, sau să îl considere inacceptabil Hărţuirea este legată şi de exercitarea puterii: victima este o persoană care din cauza poziţiei sale vulnerabile sau slabe nu se poate apăra împotriva hărţuirii Acest lucru se poate face verbal sau fizic, poate fi între două persoane în prezenţa sau în absenţa altora sau un grup împotriva unei persoane De obicei criteriile după care se "aleg" persoanele hărţuite sunt similare cu cele din discriminare O altă sursă importanţă de conflict sunt condiţiile de muncă care pot să implice riscuri prea mari pentru a fi acceptate de o persoană Conflictul comercial Acest tip de conflict apare mai ales între consumatori şi comercianţi sau producători, incluzând furnizarea de servicii cum ar fi cele medicale sau judiciare, în astfel de situaţii cel mai eficient se dovedeşte un terţ pentru rezolvarea problemelor care pot include şi proceduri judiciare dar şi prin negociere se poate obţine un rezultat bun Dacă însă apar şi conflicte de valori sau perceperea celuilalt ca necinstit se poate ca procesul de rezolvare să fie dificil deoarece accentul se pune în negociere pe lucrurile concrete (costuri sau calitate) dar conflictele subsidiare rămân nerezolvate Cele mai frecvente dispute comerciale sunt legate de calitatea serviciilor sau bunurilor în ce priveşte discrepanţa între descrierea sau publicitatea care li se face şi preţul real, întârzieri la livrare, dreptul la daune sau înlocuiri şi respectarea contractelor şi garanţiilor Aproximativ în aceeaşi sferă se înscrie şi conflictul cu consumatorii Aceste conflicte de obicei sunt reglementate prin legile care precizează drepturile consumatorului Unele companii încearcă o negociere directă pentru a evita recurgerea la procedurile oficiale care durează mai mult şi pot avea prin ecoul lor consecinţe negative pentru companie Există şi o altă categorie de întrebări legate de cunoştinţele consumatorului mai ales despre produsele cu tehnologie avansată Clientul poate să nu fie la curent cu fiabilitatea unui produs sau cu perioada normală în care un anumit produs poate sau trebuie să funcţioneze fără să se strice Resursele limitate ale consumatorului nu îi permit deschiderea unei acţiuni judiciare sau poate să fie în inferioritate în ceea ce priveşte puterea pe care o deţine Compania care a produs un anumit bun reclamat, poate fi o companie multinaţională de prestigiu, iar cel care reclamă, un individ izolat cu resurse limitate în ce priveşte cunoştinţele în domeniu, banii, timp disponibil De asemenea consumatorul poate să nu-şi cunoască drepturile: de exemplu, un cumpărător este nemulţumit şi doreşte ca produsul sa-i fie înlocuit sau doreşte să îl returneze Vânzătorul poate pretinde că produsele nu pot fi returnate sau înlocuite şi un client neinformat asupra drepturilor sale poate să accepte situaţia Un alt aspect îl constituie confuzia clientului în faţa unui limbaj tehnic pe care nu îl înţelege şi nu poate riposta la argumentele pe care le oferă vânzătorul sau cel care trebuie să repare un aparat stricat Un astfel de aparat sau un serviciu oferit poate să nu fie de prea mare valoare monetară pentru companie dar pentru consumator poate să reprezinte o cheltuială serioasă De multe ori din cauza acestor impedimente clienţii renunţă să mai reclame anumite deficienţe pentru că ar lua prea mult timp rezolvarea disputei şi are nevoie de acel produs cât mai repede gândind că în timp va repara micile imperfecţiuni pe care le prezintă Rezolvarea conflictelor Rezolvarea conflictelor este cel mai important proces privind acest fenomen De modul în care este rezolvat depinde viitorul relaţiei între părţi, efectele pe care le are sfârşitul conflictului, sentimentele şi starea personală a participanţilor Rezolvarea conflictelor presupune o serie de etape şi de procese specifice prezentate mai jos Analiza conflictului Prima etapă în rezolvarea oricărui conflict este analiza conflictului pentru a putea cunoaşte toate variabilele implicate şi a şti în ce punct şi asupra cărui lucru trebuie intervenit mai întâi Analiza conflictului trebuie să aibă în vedere patru parametri : participanţii, resursele, trecutul relaţiilor, proiecţiile, fiecare din aceşti parametri analizaţi la patru nivele : focalizat, manifest, ascuns, inconştient Analiza conflictului cuprinde două etape : a) investigarea presupune o adunare nonevaluativă de informaţii despre conflict Este un brainstorming care implică mai mult decât simpla inventariere a ceea ce este deja cunoscut b) identificarea implică analizarea informaţiei şi surprinderea problemelor cheie de rezolvat prin analiza parametrilor enunţaţi mai sus şi a posibilităţilor de rezolvare Aceasta implică acordul asupra problemei de rezolvat, a procesului de rezolvare şi a resurselor necesare Identificarea conflictului trebuie să ţină cont de următorii factori : 1) trecutul relaţiilor dintre părţi 2) caracterul manifest sau nu al conflictului 3) nevoile celor implicaţi şi presiunile ce pot apare 4) proiecţiile şi aşteptările participanţilor 1) contextul conflictului : personal, interpersonal, social, industrial, legal, politic 5) problema în sine 6) interesele şi poziţiile prealabile ale participanţilor 7) participanţii Participanţii pot fi de mai multe categorii: a) focalizaţi - sunt participanţii centraţi pe conflict; b) manifeşti - sunt cei a căror participare este ştiută şi recunoscută; c) nemanifeşti - sunt cei a căror implicare nu este identificată, Participanţii nemanifeşti pot fi inconştienţi ( a căror implicare nu este conştient recunoscută ) şi ascunşi ( participarea lor este cunoscută uneia din j părţi dar nu e dezvăluită) Din categoria participanţilor ascunşi fac parte : 1 avocaţi şi reprezentanţi care vorbesc în numele uneia din părţi care rămâne parţial sau total ascunsă; 2 consilierii care pretind a fi suporteri dar care joacă de multe ori un rol important deoarece fac propuneri care pot fi acceptate de una din părţi; 3 scenariştii sunt cei care dau soluţii pentru exprimarea verbală; 4 liderii-animatori cu rolul de a întreţine "jocul" mai mult decât a rezolva probleme; 5 suporterii sunt mai puţin activi şi influenţi ca liderii Au o influenţă importantă prin inducerea unei anumite stări participanţilor în termeni de succes sau imagine personală în ochii celorlalţi; 6 audienţa generală are rol de instigare la luptă şi dă dorinţa de a câştiga ambelor părţi Audienţa poate fi o piedică în calea rezolvării pentru că centrează participanţii pe luptă Planificarea conflictului Cea mai eficace rezolvare a conflictului este bazată pe planificare şi pregătire Gama de răspunsuri în ce priveşte modalităţile de rezolvare a conflictului se întinde de la acţiune pozitivă, nici o acţiune, la acţiune negativă O acţiune pozitivă implică aducerea unei soluţii prin iniţierea discuţiei cu cealaltă parte, căutarea unui terţ, negocierea soluţiei, determinarea părţii adverse de a merge spre rezolvarea problemei Acţiunea negativă este legată de luptă Aceasta include a ataca, a apăra, a face diversiuni şi o gamă largă de alte forme de atac şi apărare Una din cele mai utilizate metode de rezolvare este rezolvarea colaborativă de probleme Aceasta se referă la orice proces la care părţile lucrează pentru rezolvarea problemei fără intervenţia unui terţ, prin discuţii formale, informale, negociere, în urma unei analize şi planificări reciproce, colaborare în identificarea opţiunilor şi selectarea soluţiei potrivite Deşi pare a fi informală şi nestructurată rezolvarea colaborativă de probleme are o structură internă care este conştient sau nu adoptată Această structură cuprinde următoarele etape :  Planificarea colaborării Trebuie gândit momentul, locul şi contextul iniţierii procesului şi evitarea luării prin surprindere a părţii adverse Este bine ca partea adversă să fie anunţată din timp asupra faptului că a apărut o problemă de discutat şi încurajată să-şi planifice timpul şi locul pentru aceasta  Acordul asupra problemei puse şi a scopului procesului derezolvare Aceasta se face prin comunicarea de ambele părţi a percepţiilor, nevoilor şi sentimentelor Problema poate fi o neînţelegere, un conflict sau l mai multe  Identificarea posibilităţilor de rezolvare Se face printr-un brainstorming urmat de evaluarea acestor soluţii, în funcţie de scopul enunţat şi de problema dată  Selecţia opţiunilor Acestea trebuie discutate, definite prin evaluarea lor de către cele două părţi  Planificarea colaborativă pentru aplicarea soluţiei selectate Trebuie făcută precis, clar şi specific, cine şi ce trebuie să facă, cum, unde şi când Trebuie să fie clare pentru ambele părţi toate detaliile şi să le înţeleagă in acelaşi fel  Aplicarea cooperativă a soluţiilor adoptate  Evaluarea şi revizuirea Evaluarea este utilă pentru a înlătura sentimentele de anxietate cu privire la soluţia propusă, care poate să pară că nu este cea mai potrivită, să producă blocaje în realizarea ei efectivă Aceasta implică o bună comunicare asupra percepţiilor şi sentimentelor participanţilor cu privire la aplicarea opţiunii adoptate şi a eficienţei ei Revizuirea procesului poate să se facă chiar începând cu primul pas, adică cu identificarea problemei, care se poate să nu fi fost făcută bine Este bine să existe scopuri bine definite şi să se ştie de la început ce înseamnă rezolvarea conflictului şi ce nu, şi cum se poate evalua aceasta  Rezolvarea Trebuie să se ajungă la un acord reciproc dacă s-a rezolvat sau nu conflictul şi să se facă mai mult sau mai puţin explicit o declaraţie formală în acest sens Dacă un conflict similar apare mai târziu înseamnă că acesta nu a fost bine rezolvat, nu s-a definit bine problema sau nu s-au luat în calcul şi conflictele nemanifeste, subsidiare Un rol important îl are mediul fizic şi psihologic în care se produce rezolvarea conflictului E importantă alegerea momentului, nu doar ca zi sau săptămână dar şi ca moment al vieţii indivizilor implicaţi Timpul acordat Tebuie să fie suficient pentru discuţii şi să nu apară întreruperi sau distrageri Trebuie ales cu atenţie şi locul în ceea ce priveşte semnificaţia lui pentru participanţi (ex : dacă conflictul s-a declanşat acasă, nu trebuie rezolvat tot icolo), implicarea lor (la una din părţi, pe un teren neutru) sau relaţiei fizice prezenţa unei piese de mobilier între ei, etc ) Locul ales trebuie să inspire siguranţă şi confort, să se folosească o agendă de lucru ce cuprinde regulile de bază şi înţelegerile Aptitudini de rezolvare a conflictului Rezolvarea conflictului nu este un proces pasiv ci trebuie individul să fie conştient de comportamentul său şi al celorlalţi, şi problemelor şi dificultăţilor care împiedică procesul de rezolvare Ariile de importanţă în rezolvarea conflictelor sunt : cogniţiile afectivitatea, motivaţia, percepţia, nevoile umane şi disonanţa cognitivi l Analiza conflictului include analiza comportamentului şi a cauzelor acestuia empatie şi comunicarea eficientă, identificarea şi înţelegerea nevoile: proiecţiilor şi presiunilor Procesul de rezolvare este un proces activ, raţional, creativ şi pozitiv şi nu unul reactiv şi emoţional Trebuie avute în vedere predicţiile asupra comportamentului şi nevoile umane Motivaţie Motivaţia este esenţială pentru rezolvarea eficientă a conflictelor, şi nu motivaţia de a învinge, optimismul exagerat, sau senzaţia de a şti cum se rezolvă conflictul ci dorinţa şi angajamentul de a găsi : modalitate care duce la rezolvare Teoria nevoilor umane Această teorie (a lui Maslow) are în vedere c anumită ierarhie a nevoilor umane de la cele de supravieţuire la cele de autorealizare Maslow susţine că un nivel nu poate fi atins până când ce anterior nu a fost satisfăcut Identificarea clară a nevoilor participanţilor este foarte important deoarece conflictul se poate afla între două motivaţii de nivele diferite De asemenea, trebuie distins între nevoi şi dorinţe sau cereri O nevoie pe care persoana nu o exprimă direct din cauză că nu crede că va f satisfăcută poate fi exprimată printr-o cerere sau dorinţă în mod indirect Percepţii şi cunoaştere Motivaţia este legată de percepţie conflictului : o persoană care se simte slabă, care nu crede în rezolvarea conflictului sau în procesul de rezolvare nu va fi motivată să lucreze L această rezolvare Percepţia personală a unei persoane poate fi mo: importantă pentru rezolvarea conflictului şi a participării acestei persoane la acest proces decât "realitatea obiectivă", încercând să dovedim că percepţia lor este greşită poate fi mai dăunător Cogniţia este de asemenea importantă în rezolvarea conflictului şi se referă la modul în care individul percepe lumea, pe sine, şi conflictul, care pol să nu coincidă cu percepţiile altora asupra aceloraşi lucruri Cogniţia implică gândirea despre o anumită situaţie sau asupra procesului, multe conflicte începând iniţial în mintea cuiva, este bazată pe anumite gânduri raţionale sau iraţionale, bazate pe realitate sau erori Aptitudini de gândire De multe ori oamenii învaţă şi se antrenează gândească prin exerciţii şi jocuri Gândirea în vederea rezolvării conflictului este caracterizată prin raţionalitate, analiză, inovaţii, flexibilitate, creativitate şi rezolvare de probleme Empatie Este esenţială în rezolvarea conflictelor şi trebuie distinsă apatie care înseamnă detaşare şi dezinteres sau simpatie care presupune identificarea, ce împiedică rezolvarea eficientă a conflictului Empatia are ca scop înţelegerea sentimentelor celorlalte părţi pe care recunosc, le conştientizează, se identifică cu ele Este capacitatea de a împărtăşi o stare de spirit fără a fi neapărat de acord cu ea Este o dovadă de altruism şi flexibilitate, capacitatea de a vedea lucrurile dintr-o altă perspectivă Autodezvăluirea Autodezvăluirea poate uşura procesul de comunicare şi îl poate face mai eficace Aceasta presupune : ascultare activă, încurajarea întrebărilor, atmosferă de încredere şi securitate, răspunsuri pozitive, empatie, întărire pozitivă Trebuie avută în vedere interpretarea cuvintelor şi comportamentelor, cai ales evitarea unor sisteme rigide sau stereotipe de interpretare Rolurile sociale, în viaţa cotidiană jucăm o multitudine de roluri, unele impuse, altele alese multe din ele în conflict, unele bine definite altele mai vag Anumite roluri sunt diferit percepute de diferite persoane Unele roluri sunt imprecis definite deoarece nici nu sunt în mod clar aprobate social ex : un părinte vitreg) Unele roluri se schimbă de-a lungul timpului (părinte-copil), altele sunt relaţii reciproce (soţ-soţie) Conflictele apar din neînţelegeri în modul în care cineva trebuie să joace un anumit rol, când există o confuzie, discrepanţă sau suprapunere de roluri sau când cineva joacă un rol corespunzător poziţiei, statutului sau situaţiei şi momentului în care se află Jocul de rol Jocurile de rol pot fi foarte utile în achiziţionarea unor abilităţi de rezolvare a conflictelor Aceasta constă în faptul că o persoană îşi Imaginează că este o altă persoană sau ea însăşi într-o situaţie diferită şi trebuie să se comporte aşa cum crede că cealaltă persoană sau ea ar acţiona în situaţia dată Aceasta poate dezvolta anumite abilităţi ca ascultarea activă, comunicarea, încrederea în sine, schimbarea stilului de mediere Jocul de rol poate permite o mai bună înţelegere şi cunoaştere reciprocă a participanţilor, a sentimentelor şi gândurilor lor Există şi dezavantaje ale jocului de rol cum ar fi simplificarea artificială a situaţiei complexe, sau fixarea unor scenarii personale asupra acţionării într-o anume situaţie, inflexibilitate, creşterea sensibilităţii şi disconfortului sau desensibilizare, temeri şi îndoieli sau încredere în sine excesivă Jocul de rol este eficient când există măcar doi participanţi şi doi observatori pentru un feedback adecvat sau prin înregistrare audio-video Studii de caz Prin lucrul cu studii de caz imaginare sau care au apărut de-a lungul timpului ca şi probleme de rezolvat se poate lucra asupra elementelor cheie în rezolvarea conflictului prin analiza planificării, joc de rol, identificarea nevoilor de grup şi personale Se pot avea astfel în vedere consecinţele pentru o mai bună explorare a alternativelor şi strategiilor Un tip particular îl constituie simulările, care presupun un context şi o situaţie mai aproape de realitate Jocurile Perceperea conflictului ca un joc poate avea avantajul că o persoană nu este "prinsă" într-un rol fix care nu mai îngăduie flexibilitatea necesară rezolvării problemei Scenariile Au un rol important în rezolvarea problemelor prin planificarea activităţii şi a replicilor date părţii adverse Dezavantajul este împotmolirea frecventă în aceste scenarii de care participanţii se cramponează păstrând scenariul chiar dacă ceilalţi joacă "în altă piesă", apărând astfel un dialog al surzilor Dificultăţi în rezolvarea de probleme Dificultăţile în rezolvarea de probleme sunt de două feluri : probleme legate de proces şi probleme legate de persoanele implicate Din prima categorie fac parte : a) definire neclară a conflictului de ambele părţi; b) când participanţii nu reuşesc să-şi exprime sentimentele ceea ce' duce la mânie şi frustrare sau la retragere Cea de-a doua categorie se referă la participanţii la conflict şi rezultă din răspunsurile lor sau din relaţiile între participanţi Cele mai frecvente sunt : blocajele, mecanismele de apărare, jocurile, rezistenţa şi atacul personal a) blocajele sunt puncte în care pare imposibil să mergi mai departe în rezolvarea conflictului Acestea pot apărea datorită suprasolicitării, sau faptului de a fi "depăşit de situaţie", copleşit, poate fi un indicator al fixării sau un joc al puterii De multe ori acestea pot fi depăşite prin abandonarea pentru un timp a respectivei probleme care a dus la blocaj b) mecanismele de apărare sunt procese normale, automate, involuntare care tind să protejeze individul de situaţii ce par neplăcute, incomode sau ameninţătoare Dintre cele mai cunoscute, descrise de altfel şi de psihanaliză, sunt: bl) negarea este incapacitatea de a recunoaşte situaţia neplăcută şi persoana refuză să vorbească despre situaţie Poate fi combătută prin încurajarea autodezvăluirii în condiţii de siguranţă şi confort sau prin confruntare în unele cazuri dar cu multă precauţie Aceasta se poate face indirect prin joc de rol, jocuri, simulări, poveşti terapeutice b2) reprimarea este o formă de negare în care individul nu-şi mai poate aminti conştient subiectul neplăcut Acest mecanism rămâne legat de partea inconştientă "profundă" a conflictului b3) proiecţia apare atunci când individul pune situaţia neplăcută pe seama altei persoane sau lucru Poate duce la obsesia de a fi victimizat şi la paranoia b4) diversiunea se referă la faptul că individul schimbă subiectul pentru a evita tema ameninţătoare E una din cele mai eficiente strategii de a face faţă conflictului ocolindu-1 mereu şi dând explicaţii de ce nu se poate vorbi despre acea problemă atunci Diversiunea poate fi evitată şi combătută printr-o identificare directivă fermă şi persistenţă a problemelor specifice b5) deplasarea are loc atunci când persoana care a provocat conflictul sau neplăcerea este inaccesibilă iar agresivitatea este direcţională asupra unei alte persoane uneori chiar fără legătură cu situaţia Aceasta apare când persoana care a creat problema este inaccesibilă datorită statutului sau puterii sale, manifestării directe a mâniei persoanei frustrate b6) raţionalizarea apare când individul fabrică scuze aparent rezonabile pentru ceea ce a fost făcut şi oferă o justificare Este dificil să fie combătută datorită aspectului său raţional real şi satisfăcător Dacă nu se reuşeşte găsirea motivului real aceasta va fi urmată de o altă raţionalizare, mai ales că este de obicei utilizată de persoane coerente şi asertive b 7) intelectualizarea este de asemenea întâlnită la persoane instruite şi asertive Problema este recunoscută dar se discută despre ea detaşat şi filozofic fără exprimarea sentimentelor personale sau a implicării persoanei b8) fixaţia apare când individul refuză să se mişte dintr-un anumit punct din teama unui viitor imprevizibil b9) minimalizarea se manifestă prin aceea că individul încearcă să facă problema să pară mai puţin serioasă decât este în realitate şi deci nu merită o pierdere de timp pentru rezolvarea ei b 10) ostilitatea se referă la faptul ca individul devine mânios, agresiv sau certăreţ când se face referinţă la un anumit subiect De obicei este nevoie de tehnici directive, ferme şi persistente pentru a o combate bl 1) conversia şi fantezia constau în deturnarea efectelor psihologice care sunt convertite în simptome fizice, în fantezie, individul se retrage într-o lume imaginară pentru a evita realitatea neplăcută Se poate ajunge la situaţia în care individul nu mai discerne realitatea de fantezie b 12) identificarea apare atunci când individul se identifică cu sursa problemei b 13) regresia apare atunci când individul se întoarce la comportamente din copilărie b 14) fuga nu este o retragere strategică, ci apare pentru a scăpa de o situaţie prea ostilă, dureroasă sau imposibil de rezolvat b 15) resemnarea şi apatia provin din sentimentul de neputinţă şi disperare, care duce la resemnare, apatie şi supunere, în acest caz trebuie dezvoltată stima de sine şi sentimentul puterii personale c) Jocurile Spre deosebire de mecanismele de apărare care sunt inconştiente, pot apare şi strategii conştiente pentru a evita neplăcerile sau pentru a domina: c1) Ameninţări şi promisiuni Acestea apar frecvent în procesul de rezolvare şi sunt citate adesea ca modalităţi bune de negociere Trebuie luate în calcul consecinţele unei ameninţări, în cazul în care este acceptată, respinsă, dacă prin aceasta se obţine rezultatul dorit, dacă poate fi îndeplinită cererea O negociere eficientă include şi luarea în considerare a riscurilor, a avea în vedere ce este realist şi ce nu este c2) Retragerile Retragerile pot fi urmări ale stresului, disconfortului sau epuizării, sau pot face parte din strategie Rezolvarea conflictului e uneori punctată de ameninţări cu sfârşitul procesului Uneori se blufează pentru a intimida partea adversă pentru a-şi reduce cererile sau a creşte oferta şi este menită să facă partea adversă să se supună şi să crească puterea grupului care ameninţă Uneori, retragerea poate fi o strategie potrivită, atunci când apare ca răspuns la faptul de a percepe în mod realist că nici o discuţie nu-şi mai are locul, sau când se fac cereri nerezonabile sau când partea opusă e percepută ca noncooperativă şi ostilă Aceasta poate să provoace partea adversă la revizuirea cererilor şi la o abordare mai realistă sau poate marca sfârşitul negocierilor Această confruntare poate fi eficientă şi este de datoria părţii adverse să răspundă prin angajamentul de a rezolva problema şi prin dorinţa de a deschide din nou discuţia pentru că, odată ce o parte se retrage, îi este greu să se mai întoarcă şi nu va face niciodată primul pas, ceea ce împiedică rezolvarea conflictului şi nu face decât să continue un meci în care, fiecare să câştige puncte c3) Amânare sau nonacţiune O amânare intenţionată poate să fie făcută de una din părţi, atunci când crede că cealaltă parte este sub presiunea timpului sau că varianta unui " război de uzură ", menit să descurajeze prin lungirea procesului Aceasta se poate face şi prin inacţiune : nu se fac oferte, nu se dau răspunsuri, ci se aşteaptă ca cealaltă parte să se predea, sau să-şi arate intenţiile c4) Alte jocuri -"împerecherea" este punerea la un loc a două probleme, de obicei fără legătură între ele, din care una este dorită de partea adversă şi una nu, şi încercând să se obţină o singură rezolvare pentru amândouă - implicarea se referă la consecinţe indirecte, posibile sau probabile, a unei acţiuni "Poţi să o faci dacă vrei dar suporţi consecinţele" - este un ton de ameninţare subiacent "fantomele" apar când una din părţi se referă la un eveniment din trecut, chiar legat de o relaţie personală Este uneori o acoperire pentru şantaj Secretele sunt o variantă a acestui tip de joc Este vorba de o informaţie vitală ce poate afecta procesul rezolvării, dar despre care nu se poate vorbica : mânie nejustificată, lacrimi exagerate, aruncare eu obiecte, refuzul de a vorbi "băiat bun-băiat rău" este o veche tactică de negociere când sunt implicaţi doi negociatori din care, în cele mai multe cazuri, doar unul este prezent fizic Unul din ei este plăcut, comunicativ, iar celălalt este ostil şi agresiv Diferenţa dintre ei face ca cele două părţi să dorească să negocieze cu cel cu aparenţă plăcută - schimbarea negociatorului este o tactică menită să încurce partea adversă, care este rugată să informeze noul negociator, despre tot ce s-a întâmplat până atunci, deşi acesta este la curent şi doar pretinde a nu fi Astfel, procesul trebuie să se reia de la început - întreruperile apar când una din părţi aranjează să fie întreruptă de un "mesaj urgent" într-un moment critic Aceasta le dă posibilitatea de a se sfătui - copleşirea una din părţi aduce o cantitate mare de dovezi şi materiale cate "dovedesc ceva" Cealaltă parte nu va avea timp să le aibă în vedere pe toate, dar va dori să dea impresia aceasta pentru a nu părea incompetenţi - autocompătimirea: una din părţi tinde să arate că este mai slabă, neajutorată, mai puţin inteligentă şi cu o capacitate mică de a lua decizii Astfel, cealaltă parte nu va putea profita de cineva mai puţin inteligent şi competent - antipatia: unii negociatori joacă rolul unor persoane rele şi ameninţătoare, deci apar ca imprevizibili şi periculoşi O astfel de strategie poate fi utilă, deoarece partea adversă conta să scurteze contactul cu o astfel de persoană - picătura chinezească: una din părţi reia mereu o problemă fără importanţă, insistând asupra clarificării şi a înţelegerii, şi dă impresia că procesul acesta nu se va sfârşi niciodată Partea adversă, din politeţe nu va pune capăt acestui joc, doar pentru că ceilalţi par neproductivi d) Rezistenţa Este un termen preluat din psihanaliză, care desemnează împotrivirea şi refuzul de a conştientiza procesele inconştiente Se manifestă prin intermediul mecanismelor de apărare, dar şi prin simptome ca anxietate, întârzieri, retrageri fizice, deschiderea unor subiecte închise, ostilitate Rezistenţa poate fi învinsă prin discuţii deschise asupra procesului, prin încurajarea unei angajări pozitive şi prin a arăta că propunerile făcute se pot oricând rediscuta Rezistenţa poate apare de ambele părţi, instalându-se o " conspiraţie a tăcerii" asupra problemelor considerate ameninţătoare sau sensibile e) Atacul personal Atacul personal se referă la punerea sub semnul întrebării a competenţei, moralităţii, caracteristicilor personale a unei persoane legat de trecutul ei De obicei, răspunsul la un atac personal este unul defensiv, ceea ce îndepărtează părţile de rezolvarea conflictului Poate fi consecinţă a unui mecanism defensiv sau o tactică de diversiune Cel mai bun răspuns este a nu replica decât în cazul unor acuzaţii grave, cu o scurtă lămurire f) Lupta Rezolvarea conflictului poate degenera în luptă Lupta nu este în mod necesar rea sau distructivă, şi chiar poate face parte din proces De cele mai multe ori, lupta este o alternativă la rezolvarea conflictului, deoarece unora le place să se lupte mai mult decât să rezolve Lupta poate preceda sau puncta rezolvarea, dar aceasta trebuie clarificată în termeni constataţi vi, nu evaluativi Cum se răspunde problemelor ? Prin monitorizarea comportamentului părţii sau persoanei care prezintă una din aceste probleme Aceasta, trebuie făcută într-un mod nonevaluativ, descriptiv şi întrebată persoana de ce o face Dacă se atrage în mod repetat şi ferm, este posibil ca aceasta să ducă la schimbarea comportamentului Apelul la reguli şi proceduri poate fi util, dar nu trebuie făcut prea des, pentru a nu împiedica exprimarea sentimentelor personale Este eficient cu persoanele care au tendinţa de evitare sau diversiune Una din cele mai eficiente modalităţi este autocontrolul, atât a negociatorului, cât şi al părţilor, care trebuie să-şi păstreze calmul şi să evite agresiunile verbale sau nonverbale Din cele prezentate mai sus se poate observa complexitatea acestui proces de rezolvare a unui conflict In viaţa cotidiană însă, când de multe ori nu avem timp să trecem în revistă toate etapele, acţionăm în mod spontan, adoptând o anume strategie ce ne rămâne specifică pentru toate conflictele de un anumit tip Alegerea spontană a unei strategii este o funcţie a personalităţii şi a caracteristicilor noastre individuale care ne determină modelul comportamental 